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2.1. Sejarah Perusahaan 
Grand Mitra Subulussalam Hotel didirikan pada tanggal 08 Agustus 2008, 
dengan area 9000 m2 yang bertujuan untuk ikut  berpartisipasi  mewujudkan  
tumbuhnya Kota Subulussalam menjadi Kota Madya. Namun, pada tahun 2012 
berganti nama menjadi Hermes One Hotel Subulussalam. 
Hermes One Hotel Subulussalam adalah Hotel pertama bintang tiga 
berlokasi dikawasan kota Subulussalam, sebuah kawasan kota di Provinsi Aceh 
yang sedang berkembang menjadi kota Madya dan tempat berinvestasi dibidang 
Agribisnis dan pertambangan. 
Adapun alamat hotel di Jl. Teuku Umar Penanggalan 24782 Kota 
Subulussalam Provinsi Aceh. Kota ini terletak diperlintasan Sumatera Utara menuju 
Aceh Selatan dan Aceh Barat. Luas area Hotel ini ± 9000 m2, yang merupakan 
lokasi strategis aman dan nyaman baik untuk kegiatan bisnis maupun tempat 
istirahat bersama keluarga.  
Hermes One Hotel didukung oleh karyawan dan manajemen serta semua 
stakeholder (pihak yang berkepentingan) Hermes One Hotel berkomitmen menjadi 
clean Hotel, ‘no alcohol’,’no prostitue’ dengan harga yang menarik. Hermes One 
Hotel saat ini dipimpin oleh satu orang Residance manager dibantu dengan 8 head 
department dan 35 karyawan. Hermes One Hotel memiliki kamar 87 kamar yang 
terdiri dari standar rooms, superior room, deluxe room, dan family room.  
2.2. Penelitian Terdahulu 
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
Penulis Judul Hasil 
Chung-Hoon Park dan 
Young-Gul Kim (2003) 
A Framework of Dynamic 
CRM : lingking marketing 
with information strategy 
Berdasarkan definisi yang 
telah dipaparkan oleh CH 
Park dan YG Kim, maka 
mereka mengusulkan  
kerangka manajemen  
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 
Penulis Judul Hasil 
  
hubungan pelanggan yang 
dinamis yang terdiri dari 
tiga tahap: 
1. Tahap Akuisisi 
pelanggan, dimana 
organisasi mengakui 
konsumen tak dikenal 
sebagai pelanggan yang 
diidentifikasi dengan 
mengumpulkan 
informasi tentang 
mereka melalui saluran 
komunikasi yang 
beragam 
2. Tahap retensi pelanggan 
dimana organisasi 
membangun hubungan 
yang adil melalui 
analisis nilai hubungan. 
3. Tahap ekspansi 
pelanggan bahwa 
pelanggan inti 
memainkan peran 
memperluas perusahaan 
basis pelanggan melalui 
word of mouth 
marketing dan actor 
interaksi dengan 
perusahaan. 
Rika Yunitarini, Purnomo 
Budi Santoso dan Heru 
Nurwasito, 2012 
Implementasi perangkat 
lunak electronic customer 
relationship management  
Dari hasil analisis dan 
perancangan telah berhasil 
dibuat e-CRM dengan  
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 
Penulis Judul Hasil 
 (e-CRM) dengan 
metode frame work of 
dynamic CRM 
metode Framework of 
Dyanamic CRM yang 
berbasis pada SDLC. Dengan 
tahapan perencanaan, 
analisis, desain, 
implementasi dan pengujian. 
Sistem ini telah 
mengintegrasikan tiga unit, 
yaitu unit penjualan, 
pemasaran, maupun 
customer service. 
Eko K. Budiarjo dan Faidy 
Irwiensyah, 2008 
Analisis Fitur CRM 
untuk meningkatkan 
kepuasan pasien 
berbasis pada 
Framework of Dynamic 
CRM Studi kasus: 
Departement obstetric 
dan ginekologi FKUI-
RSCM Jakarta 
Untuk mendapatkan fitur-
fitur CRM yang tepat disuatu 
organisasi, secara khusus 
pada rumah sakit, perlu 
untuk dilakukan analisis 
yang menyeluruh dengan 
melakukan serangkaian 
sebagai berikut: 
1. Melihat masalah-masalah 
yang dihdapi oleh pasien 
terhadap bentuk 
pelayanan  
2. Infrastruktur pendukung 
pelayanan untuk customer 
(tempat, fasilitas, dan 
kenyamanan) 
3. Menyimpulkan tujuan dari 
pelayanan kepada 
beberapa indicator 
4. Mengembangkan fitur-
fitur CRM dengan  
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 
Penulis Judul Hasil 
  
Strategi (SWOT) untuk 
analisis case studi, 
matriks untuk 
mendapatkan fitur-fitur 
CRM yang diperlukan 
5. Memasukkan kedalam 3 
fase framework of 
dynamic (acquiring-
retain-expansion) 
Zora Libriani, Dadang 
Syarif SS, Warnia Nengsih 
E-CRM pada hotel 
Mutiara Merdeka 
Pekanbaru 
1. Aplikasi e-CRM pada 
hotel mutiara merdeka ini 
terlah berjalan dengan 
baik. Hal ini dibuktikan 
berdasarkan pengujian 
aplikasi, seluruh proses-
proses telah berjalan 
sesuai dengan 
perancangan yang telah 
dibangun. 
2. Poin CRM yang terdapat 
pada aplikasi ini sudah 
merujuk pada empat 
perspektif CRM, Yaitu : 
Adelia & Jimmy Setiawan Implementasi 
Customer Relationship 
Management (CRM) 
pada sistem reservasi 
hotel berbasis website 
dan desktop 
Sistem CRM yang 
digunakan pada aplikasi 
desktop menggunakan 
teknologi SMS Gateway, 
yang berfungsi untuk 
mengirim pesan singkat 
kepada tamu. Sistem 
CRM yang digunakan 
pada website  
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 
Penulis Judul Hasil 
  menggunakan fitur 
comment yang memiliki 
fungsi agar pengunjung 
dapat memberikan balasan 
pada komentar yang 
diberikan oleh pengunjung 
lain, fitur rating yang 
memiliki fungsi agar 
pengunjung dapat 
memberikan penilain 
terhadap hotel berdasarkan 
kategori, dan fitur 
pengambilan data email 
pengunjung yang nantinya 
data email tersebut 
digunakan untuk 
pengiriman email kepada 
sebagai media promosi dari 
pihak hotel. 
2.3. Customer Relationship Management (CRM) 
2.3.1. Pengertian CRM 
Dalam buku E-Business dan E-Commerce Manajemen Hubungan Pelanggan 
CRM adalah suatu jenis manajemen yang secara khusus membahas teori mengenai 
penanganan hubungan antara  perusahaan dengan pelangganya, dengan tujuan 
meningkatkan nilai perusahaan dimata para pelanggannya. Pengertian lain 
mengatakan bahwa CRM adalah sebuah sistem informasi yang terintegrasi yang 
digunakan untuk merencanakan, menjadwalkan, dan mengendalikan aktivitas-
aktivitas pra-penjualan dan pasca-penjualan dalam sebuah organisasi. CRM 
melingkupi semua aspek yang berhubungan dengan calon pelanggan dan pelanggan 
saat ini, termasuk didalamnya pusat panggilan (call center), tenaga penjualan, 
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pemasaran, dukungan teknis ( technical support ) dan layanan lapangan (Candra 
dkk, 2013). 
Proses makro CRM terdiri dari proses-proses yang mengambil alih antara 
suatu perusahaan dan para pelanggan downstream-nya dalam mata rantai 
penyaluran/pendistribusian atau distribusi. Tujuan dari proses makro CRM adalah 
untuk memenuhi kebutuhan serta tuntutan pelanggan dan memfasilitasi penyebaran 
dan pelacakan order. Kelemahan dari proses ini berdampak pada kebutuhan yang 
dapat hilang dan pengalaman pelanggan yang sangat buruk atau minim dikarenakan 
order atau pesanannya tidak diproses dan dikerjakan secara efektif 
Sedangkan menurut Kalakota dan Robinson (2001), CRM adalah fungsi 
terintegrasi strategi penjualan, pemasaran dan pelayanan yang bertujuan untuk 
meningkatkan pendapat dari kepuasan pelanggan (Robinson dkk, 2001). 
Kerangka komponen CRM diklasifikasikan menjadi tiga:  
a. Operasional CRM. 
b. Analytical CRM. 
c. Collaborative CRM. 
Tahapan pengembangan CRM dilakukan dalam tiga tahap (Robinson dkk, 
2001): 
a. Mendapatkan pelanggan baru (acquire). Pelanggan baru didapatkan dengan 
memberikan kemudahan pengaksesan informasi, inovasi baru dan pelayanan 
menarik. 
b. Meningkatkan hubungan yang telah ada (enhance). Perusahaan berusaha 
menjalin hubungan dengan pelanggan melalui pemberian pelayanan yang 
baik terhadap pelanggannya (Costumer services). 
c. Mempertahankan planggan (retain). Tahap ini merupakan usaha untuk 
mendapatkan loyalitas pelanggan dengan mendengarkan pelanggan dan 
berusaha memenuhi keinginan pelanggan. 
2.3.2. Teknologi Informasi CRM  
CRM memiliki tiga elemen kunci yaitu (Robinson dkk, 2001): 
1. Costumer touch points, adalah hal yang penting bagi perusahaan yang 
berorientasi dan memfokuskan diri pada kebutuhan pasar/pelanggan saat ini 
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dan dimasa yang akan datang. Hal ini merupakan antar muka antara 
organisasi dan pelanggan. Contoh perangkat lunak untuk kontak pelanggan 
seperti Email, vidio conference, dan telephone . 
2. Applications merupakan perangkat lunak (software) yang mendukung 
proses-proses tersebut. Contohnya aplikasi yang melayani pemasaran (data 
mining) dan permission marketing software, penjualan (monitoring touch 
points software) dan layanan (costumer care software). 
3. Data storage berisi data dari setiap aspek pelanggan dan siklus hidup 
pelanggan. Contohnya sebuah organisasi meyimpan data produk/jasa yang 
dibeli pelanggan. Kapan dan dimana ataupun data pelanggan yang melihat 
produk tetapi tidak membeli. Data tersebut dapat dianalisa dengan 
menggunakan software. 
2.3.3. Sasaran dan Tujuan CRM  
Sasaran utama dari CRM adalah untuk meningkatkan pertumbuhan jangka 
panjang dan profitabilitas perusahaan melalui pengertian yang lebih baik terhadap 
kehabiasaan (behavior) pelanggan. CRM bertujuan untuk menyediakan umpan 
balik yang lebih efektif dan integrasi yang lebih baik dengan pengendalian return 
on investment (ROI) diarea ini (Candra dkk, 2013). 
Aktivitas CRM pada dasarnya bertujuan agar perusahaan dapat mengenali 
pelanggan secara lebih detail dan melayani mereka sesuai kebutuhannya. Secara 
umum, beberapa aktifitas utama dari konsep CRM adalah sebagai berikut: 
1. Membangun database pelanggan yang kuat database pelanggan yang kuat 
merupakan kunci utama pelaksanaan CRM. Ada banyak alasan mengapa 
perusahaan perlu membangun database pelanggan yang kuat. Pertama 
database pelanggan adalah salah satu aset utama perusahaan yang juga dapat 
dihitung performanya. Kedua, database pelanggan dapat dijadikan ukuran 
tentang “nilai perusahaan sekarang” dan kemungkinan performanya dimasa 
mendatang. 
2. Membuat profil dari setiap pelanggan. Langkah selanjutnya adalah membuat 
profil dari masing-masing pelanggan. Profil pelanggan menyangkut segala 
aktifitas yang dilakukan oleh pelanggan mengenai penggunaan produk 
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ataupun layanan perushaan. Profil pelanggan akan memberikan gambaran 
tentang kebutuhan, keinginan dan juga concern mereka tentang produk atau 
layanan perusahaan. Digabungkan dengan data-data demografis, psikografis 
dan berbagai data pendukung lain. Profiling semacam ini akan memberikan 
gambaran yang lebih komperehensif tentang kebutuhan dan keinginan 
pelanggan.  
3. Analisis profitabilitas dari tiap-tiap pelanggan. Dalam analisis profitabilitas, 
ada dua hal yang dinilai dari masing-masing pelanggan. Pertama adalah 
penerimaan (revenue) yang dihasilkan masing-masing pelanggan, dan kedua 
adalah biasa (cost) yang harus dikeluarkan untuk melayani masing-masing 
pelanggan. 
4. Interaksi dengan pelanggan yang lebih targeted dan customized dengan 
profil yang lebih jelas, perushaan akan lebih mudah untuk melihat 
kebutuhan yang berbeda-beda dari setiap pelanggan. Selain aktifitas 
komunikasi yang lebih targeted, perusahaan juga dapat memberikan 
penawaran produk ataupun layanan yang secara khusus di desain berbeda 
untuk setiap pelanggan. Dengan demikian karena perushaan sudah dapat 
mengenali kebutuhan pelanggan. Tentunya akan lebih mudah bari mereka 
untuk melakukan respondan transaksi. Sehingga perusahaan dapat 
mendesain program loyalitas (loyality program) yang sesuai untuk 
pelanggannya. Program loyalitas ini akan sangat membantu perusahaan 
didalam mempertahankan pelanggan, meningkatkan kepuasan dan menjaga 
agar pelanggan tidak tergiur oleh berbagai tawaran yang diberikan oleh 
kompititor yang lain. 
2.3.4. Fungsi-Fungsi CRM 
Sebuah sistem CRM harus bias menjalankan fungsi (Candra dkk, 2013): 
1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang penting bagi pelanggan. 
2. Mengusung falsafah custumer-oriented. 
3. Mengadopsi ukuran berdasarkan sudut pandang pelanggan. 
4. Membangun proses ujung ke ujung dalam melayani pelanggan. 
5. Menyediakan dukungan pelanggan yang sempurna. 
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6. Menangani keluhan/complain pelanggan. 
7. Mencatat dan mengikuti semua aspek dalam penjualan. 
8. Membuat informasi holistik tentang informasi layanan dan penjualan dari 
pelanggan. 
2.3.5. Pengimplementasian CRM 
CRM adalah strategi tingkat korporasi yang berfokus pada pembangunan 
dan pemeliharaan hubungan dengan pelanggan. Beberapa paket perangkat lunak 
telah tersedia dengan pendekatan yang berbeda-beda terhadap CRM. CRM 
bukanlah teknologi itu sendiri, tetapi adalah pendekatan holistik terhadap falsafah 
organisasi, yang menekankan hubungan yang erat dengan pelanggan. CRM 
mengurus filosofi organisasi pada semua tingkatan, termasuk kebijakan dan proses, 
costumer service, pelatihan pegawai, pemasaran, dana manajemen sistem, dan 
informasi. Sistem CRM mengintegrasikan pemasaran, penjualan, dan Costumer 
Service dari ujung ke ujung (Candra dkk, 2013). 
2.3.6. Perbedaan ERP Dengan CRM 
Dari sisi teknologinya, CRM merupakan fase ketiga setelah ERP, dimana 
ERP adalah sebuah teknologi untuk mengubah data menjadi informasi dan 
mengintegrasikan penuh seluruh departemen yang ada dalam perusahaan. Fokusnya 
meningkatkan efisiensi secara internal. Sedangkan CRM adalah strategi bisnis 
dalam suatu perusahaan yang memanfaatkan kelebihan-kelebihan ERP untuk 
diterapkan kepada pelanggan, dimana seluruh karyawan perusahaan yang terlibat 
dalam pelayanan terhadap pelanggan diberikan akses informasi penuh, fokusnya 
efektifitas secara eksternal (Candra dkk, 2013). 
2.4. Electronic Customer Relationship Management (e-CRM) 
Istilah e-CRM mulai digunakan pada pertengahan tahun 1990 ketika 
pelanggan mulai menggunakan web browser, internet dan electronic touch point 
lain (e-mail, POS terminal, call center dan direct sales). 
Jika sebuah perusahaan ingin mengembangkan bisnisnya, maka peran 
pelanggan tidak dapat diabaikan, sehingga pelanggan menjadi prioritas dalam 
menerapkan startegi perusahaan untuk menjadi terdepan. Untuk itu e-CRM menjadi 
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plihan untuk mendorong loyalitas pelanggan, mengurangi biaya, meningkatkan 
efisiensi operasional dan peningkatan time to market. 
e-CRM adalah strategi bisnis yang menggunakan teknologi informasi yang 
memberikan perusahaan suatu pandangan pelanggannya secara luas, dapat 
diandalkan dan terintegrasi sehingga semua proses dan interaksi pelanggan 
membantu dalam mempertahankan dan memperluas hubungan yang 
menguntungkan secara bersamaan (Yunus, 2009). 
2.5. Framework of Dynamic CRM 
Untuk menetapkan fitur CRM secara tepat diperlukan framework sebagai 
acuan. CH Park dan YG Kim mengusulkan sebuah CRM Framework  yang 
dinamakan “ A framework of Dynamic CRM”. Framework ini menjelaskan 
serangkain tahapan pada pembangunan/penerapan CRM. Substansi terpentingnya 
adalah informasi yang didapat dari costumer sehingga diperoleh outputnya berupa 
relationship commitment, yaitu hubungan yang dapat memberikan loyalitas dan 
keuntungan terhadap sebuah perusahaan. Informasi yang menjadi fokus perhatian 
dapat dilihat pada Gambar 2.1 penjelasannya adalah sebagai berikut (Kim dkk, 
2003):  
1. Informasi mengenai pelanggan 
Pertama “Infromasi dari pelanggan” informasi termasuk data pribadi dan 
transaksi tentang pelanggan itu adalah jenis informasi yang paling banyak 
dikumpulkan untuk implementasi CRM. Perusahaan memperoleh data 
pribadi dan mampu memahami volume penjualan pelanggan, profitabilitas, 
pola pembelian, frekuensi, preferensi, dan lain-lain.  
2. Informasi untuk pelanggan 
Kedua, produk, layanan dan informasi organisasi yang dirasakan berguna 
oleh pelanggan disebut sebagai “informasi bagi pelanggan”. Jenis informasi 
yang disajikan melalui media komunikasi yang beragam sehingga 
pelanggan memperoleh dan proses untuk membuat keputusan yang lebih. 
Perusahaan dapat memberikan informasi tersebut melalui surat langsung, 
sistem respon otomatis (ARS) atau internet homepage. 
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3. Informasi oleh pelanggan. 
Jenis ketiga adalah “Informasi Oleh Pelanggan”. Jenis ini adalah informasi 
non-transaksional umpan balik pelanggan mencakup keluhan pelanggan 
proposisi, klaim, informasi, dll. Informasi ini harus dimasukkan Dalam data 
profil pelanggan dikeluarkan karena informasi tersebut adalah apa yang 
membuat interaksi pelanggan kuat (Wells et al, 1999). Karena berisi 
keluahan langsung, kebutuhan pelanggan dan saran, jenis informasi ini 
dapat diterapkan untuk mengembangkan produk dan layanan baru atau 
meningkatkan proses bisnis penting. 
2.6. Pengertian Hotel 
Hotel adalah salah satu usaha yang bergerak dalam bidang jasa untuk 
mencari keuntungan melalui suatu pelayanan kepada para tamunya yang menginap 
seperti pelayanan kantor depan, tata graha, makan dan minum, MICE, serta 
rekreasi. Merupakan salah satu bentuk akomodasi dalam bidang parawisata yang 
berperan cukup penting. Dalam perkembangannya hotel-hotel sudah cukup sangat 
baik dari segi fasilitas dan pelayananya. Fasilitasnya yang baik dan lengkap tentu 
akan memberikan kepuasan kepada tamu/wisatawan yang menginap pada hotel 
tersebut (Budi, 2013). 
2.7. Sistem Informasi Perhotelan 
Sistem informasi manajemen hotel atau sering disebut HMS sebuah 
program komputer (hotel software) bertujuan membantu manajemen hotel dalam 
kegiatan hotel baik kegiatan sehari-hari maupun laporan-laporan yang diperlukan 
hotel. Kegiatan itu adalah menerima tamu (check in), mendata tagihan tamu (guest 
folio), pembayaran tamu (guest payment) (Sutabri, 2012). 
Dengan adanya sistem informasi perhotelan ini diharapkan para tamu 
mendapatkan pelayanan yang lebih baik (good of service). Hasil lain yang dicapai 
dengan pemakaian sistem manajemen adalah efisiensi dalam operasional sehari-hari 
hotel (Sutabri, 2012). 
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Gambar 2.1 Framework of Dynamic CRM  (Park & kim, 
2003) 
1
8
 
19 
2.8. Unified Modeling Language (UML) 
UML merupakan suatu metode dalam perancangan sistem informasi 
dengan pendekatan yang berontasi analisis objek OOAD.  OOAD adalah suatu 
metode untuk menganalisis sistem informasi mengenai context system, dapat 
mendukung dalam menangani data dengan jumlah besar yang dapat 
didistribusikan ke departemen terkait, dan dengan pendekatan analisa, 
perancangan, user interface dan pemrograman yang berorientasi objek. Objek 
adalah sebuah entitas yang memiliki identitas, status (state),  dan perilaku 
(behavior). OOAD memiliki tiga konsep dasar yaitu:  
1. Encapsulation  
Encapsulation yaitu pembukusan beberapa item menjadi sebuah unit, yang 
menjadikan atribut dan perilaku dari objek menjadi satu kesatuan, 
sehingga cara mengakses informasi dari objek tersebut yaitu melalui 
perilakunya. 
2. Inheritance 
Inheritance yaitu merupakan konsep dimana metode atau atribut dari 
sebuah class objek dapat diturunkan atau digunakan kembali oleh class 
objek lain. Dengan demikian sebuah class baru dapat terbentuk dengan 
sifat yang sama dengan class induknya sekaligus sifat individu dari class 
itu sendiri. 
3. Polymorphism  
Polymorphism yaitu konsep dimana sebuah objek dapat memiliki berbagai 
bentuk, artinya objek yang berbeda dapat menggapi sebuah pesan dengan 
berbagai cara yang berbeda. 
 Adapun aktivitas utama OOAD, yang menjelaskan aktivitas utama dalam 
analisis dan perancangan berorientasi objek dapat digambarkan pada Gambar 2.2. 
Problem domain merupakan bagian konteks yang diatur, diawasi dan di 
kendalikan oleh suatu sistem informasi. Untuk mengindentifikasi dan 
memodelkan problem domain sehingga didapatkan informasi apa saja yang di 
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butuhkan oleh sistem. Analisis problem domain memiliki aktivitas-aktivitas 
sebagai berikut: 
 
 
Gambar 2.2 Aktivitas Utama Dalam OOAD. 
  
 
Gambar 2.3 Aktivitas Problem Domain Analysis  
 UML memiliki beberapa beberapa diagram uml yang dapat digunakan 
sebagai alat dalam menganalisis secara spesifik terhadap sesuatu sistem informasi. 
Hal umum yang sering digunakan adalah Class Diagram, Use Case Diagram, 
Sequence Diagram (Santo dkk, 2012). 
2.8.1. Class Diagram  
Class Diagram menggambarkan sekumpulan class, interface, 
collaboration dan relasi-relasinya. Class Diagram dapat menunjukan atribut dan 
operasinya dari sebuah object class. Diagram dapat dikatakan sebagai diagram 
dari problem domain yang menggambarkan seluruhan hubungan struktural antara 
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class dan object yang terdapat dalam model sistem informasi yang telah 
ditetapkan. Cara menetukan class diagram (Santo dkk, 2012). 
a. Mengklafikasikan object dalam problem domain. 
b. Object adalah suatu entitas yang mempunyai identitas, state, dan behavior, 
dan harus bisa mengidentifkan dan membatasi entity secara independent. 
c. Class adalah deskripsi dari kumpulan object yang mempunyai struktur, 
behavior palttem dan attribute yang sama 
Hubungan struktural yang dapat menggambarkan hubungan antar object, 
yaitu sebagai berikut (Santo dkk, 2012): 
1. Aggregation  
Pada Gambar 2.4 menggambarkan hubungan antara dua atau lebih object 
yang menyatakan bahwa salah satu object adalah dasarnya dan 
mendefinisikan bagian lainnya. 
 
Gambar 2.4 Aggregation Structure 
2. Association  
Pada Gambar 2.5 menggambarkan hubungan antara dua atau lebih object 
tetapi berbeda dengan aggregarion dimana object yang tergabung tidak 
didefinisikan sebagai properti dari sebuah object. 
 
Gambar 2.5 Association  Structure 
2.8.2. Use Case Diagram 
Use case diagram adalah untuk menentukan bagaimana aktor berinterasi 
dengan sistem. Use Case adalah suatu gambaran umum dari pola interaksi antara 
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sistem dan aktor. Actor adalah abstraksi dari user atau sistem lain yang berinterasi 
dengan target sistem. Penggambaran hubungan antara aktor dan use case diagram 
ataupun dalam bentuk actor table. Terlihat pada Gambar 2.6 (Hariyanto, April 
2004). 
 
Gambar 2.6 Use Case Diagram  
2.8.3. Sequence Diagram 
Sequence diagram merupakan suatu diagram yang menggambarkan 
interaksi suatu sistem dengan aktor berdasarkan use case diagram. Sequence 
diagram merupakan model yang dinamis dan sebuah use case, yang dapat 
menggambarkan interaksi dalam class untuk waktu yang sama, dan interaksi 
antara objek dalam order sequence yang terjadi. Sequence diagram harus 
diberikan frame yang memiliki heading dengan menggunakan notasi SD yang 
merupakan kependekan dari sequence diagram (Santo dkk, 2012). 
2.8.4.  Activity Diagram 
Activity Diagram menggambarkan aliran fungsionalitas sistem. Dapat juga 
digunakan untuk menggambarkan aliran kejadian (flow of events) dalam use case. 
Aktivitas dalam diagram dipresentasikan dengan bentuk bujur sangkar bersudut 
tidak lancip, yang didalam nya berisi langkah-langkah apa saja yang terjadi dalam 
aliran kerja. Ada sebuah keadaan mulai (start state) yang menunjukkan 
dimulainya aliran kerja, dan sebuah keadaan selesai (end state) yang menunjukkan 
akhir diagram, titik keputusan dipresentasikan dengan diamond (Hariyanto, April 
2004). 
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Tabel 2.2 Simbol Activity Diagram 
No Gambar Nama Keterangan 
1 
 
 Actifity  
 
Memperlihatkan bagaimana masing-masing 
kelas antarmuka saling berinteraksi satu sama 
lain  
2 
 
 
 
Action  
 
State dari sistem yang mencerminkan eksekusi 
dari suatu  
3 
  
Initial Node 
Bagaimana objek dibentuk atau diawali.  
4 
 
Actifity Final 
Node  
Bagaimana objek dibentuk dan dihancurkan  
5  
 
Fork Node  
Satu aliran yang pada tahap tertentu berubah 
menjadi beberapa aliran  
 
